
chaáT LöôïNg dòch Vuï Vaø söï haøi LoøNg 
cuûa Khaùch haøNg Taïi caùc NgaâN haøNg 

ThöôNg maïi coå PhaàN VieäT Nam

lNguyeãN Phuùc Quyù ThaïNh - chaâu ÑìNh LiNh - DöôNg VaêN BoâN 
- Leâ MiNh hoaøNg LoNg - PhaïM XuaâN VöôNg

Toùm TaéT: 
Baøi vieát nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng

dòch vuï tín duïng doanh nghieäp (DN) taïi caùc ngaân haøng thöông maïi coå phaàn Vieät Nam (NHTM).
Keát quaû phaân tích töø 240 phieáu traû lôøi khaûo saùt hôïp leä cho thaáy caùc yeáu toá coù aûnh höôûng cuøng chieàu
vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DN ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng theo thöù töï giaûm daàn: Naêng
löïc phuïc vuï, Söï caûm thoâng; Phöông tieän höõu hình; Khaû naêng ñaùp öùng; Söï tin caäy. Keát quaû nghieân
cöùu laø cô sôû khoa hoïc giuùp Ban Giaùm ñoác caùc NHTM Vieät Nam trong vieäc ñöa ra caùc chính saùch
nhaèm naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng cuûa caùc DN ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng ñoái töôïng
khaùch haøng DN trong thôøi gian tôùi.

Töø khoùa: chaát löôïng dòch vuï, haøi loøng khaùch haøng, ngaân haøng thöông maïi, ngaân haøng.

Soá 4 - Thaùng 3/2024

taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Tín duïng DN laø moät saûn phaåm ñaëc thuø cuûa caùc

ngaân haøng, laø nhöõng khoaûn cho vay taøi chính DN
phuïc vuï cho hoaït ñoäng saûn xuaát, kinh doanh, muïc
ñích ñi vay cuûa DN thöôøng laø ñeå ñaàu tö mua saém
maùy moùc thieát bò môùi, ñaàu tö khaùc hay boå sung voán
löu ñoäng cho caùc DN. Trong boái caûnh neàn kinh teá
chòu söï aûnh höôûng lôùn töø tình hình dòch beänh, caùc
DN taùi ñaàu tö ñeå khôûi ñoäng laïi hoaït ñoäng kinh
doanh sau moät thôøi gian taïm döøng do dòch beänh
cuõng nhö xu theá hoäi nhaäp caïnh tranh, vieäc caùc ngaân
haøng cung öùng dòch vuï tín duïng chaát löôïng ñeå ñaùp
öùng toát nhaát nhu caàu voán cuûa caùc DN seõ taïo ñöôïc lôïi
theá caïnh tranh rieâng, giuùp caùc ngaân haøng thu huùt toát
hôn löïc löôïng DN môùi, goùp phaàn naâng cao hieäu quaû
hoaït ñoäng cuûa ngaân haøng. Do ñoù, vieäc naâng cao
chaát löôïng dòch vuï tín duïng ñeå naâng cao ñöôïc söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng noùi chung vaø ñoái töôïng khaùch

haøng DN noùi rieâng ñoùng vai troø quan troïng vaø ñöôïc
xem laø moät trong nhöõng vaán ñeà soáng coøn cuûa caùc
ngaân haøng hieän nay. 

2. cô sôû lí thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Khaùi nieäm veà chaát löôïng dòch vuï vaø söï 

haøi loøng
Söï haøi loøng: Theo Bachelel (1995), Söï haøi loøng

cuûa khaùch haøng nhö moät phaûn öùng mang tính caûm
xuùc cuûa khaùch haøng qua söï traûi nghieäm cuûa hoï veà
moät saûn phaåm hay moät dòch vuï. Fornell (1995) cho
raèng, Söï haøi loøng hoaëc khoâng haøi loøng sau khi söû
duïng, ñöôïc khaùi nieäm nhö laø phaûn öùng cuûa ngöôøi
khaùch haøng ñoù veà vieäc ñaùnh giaù baèng tröïc giaùc söï
khaùc nhau giöõa vieäc tröôùc vaø sau khi tieâu duøng vôùi
caûm nhaän thöïc teá sau khi söû duïng noù. Theo Oliver
(1997), Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coøn laø traïng
thaùi taâm lyù maø khaùch haøng caûm nhaän veà moät coâng
ty (toå chöùc) khi nhöõng kyø voïng cuûa hoï ñöôïc thoûa
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maõn hoaëc vöôït qua söï mong ñôïi thoâng qua tieâu
duøng saûn phaåm hoaëc dòch vuï.

Chaát löôïng dòch vuï: Theo Parasuraman vaø coäng
taùc giaûcho raèng khi chaát löôïng dòch vuï cao seõ daãn
ñeán söï haøi loøng khaùch haøng cao. Trong moâi tröôøng
caïnh tranh hieän nay, chìa khoùa mang laïi lôïi theá
caïnh tranh beàn vöõng naèm ôû vieäc mang laïi chaát
löôïng dòch vuï cao mang laïi söï thoûa maõn nhaát cuûa
khaùch haøng (Shemwell vaø coäng taùc giaû). Cronin
Taylor (1992) cuõng ñaõ tieán haønh kieåm ñònh moái
quan heä naøy vaø ñi ñeán keát luaän raèng caûm nhaän veà
chaát löôïng dòch vuï daãn ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Khaùch haøng caøng ñaùnh giaù cao caùc yeáu toá cô
sôû vaät chaát, söï tin caäy, naêng löïc phuïc vuï, giaûi quyeát
khieáu naïi vaø caùc chính saùch cuûa DN thì hoï caøng
ñaùnh giaù cao chaát löôïng dòch vuï.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Nghieân cöùu cuûa Muhammad Ali vaø coäng söï

(2017) thöïc hieän taïi caùc ngaân haøng Hoài giaùo ôû
Pakistan vôùi muïc ñích laø ño löôøng moái quan heä giöõa
chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.
Nghieân cöùu naøy ñaõ söû duïng moâ hình SERVQUAL
laøm neàn taûng ñeå xaây döïng moâ hình cho nghieân cöùu.
Moät cuoäc khaûo saùt thöïc ñòa döïa treân baûng caâu hoûi töï
quaûn lyù ñaõ ñöôïc thöïc hieän vôùi neàn taûng laø baûng hoûi
ñaõ ñöôïc hieäu chænh töø thang ño goác SERVQUAL
vôùi caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng, bao
goàm: Tuaân thuû, Ñaûm baûo, Ñoä tin caäy, Phöông tieän
höõu hình, Ñoàng caûm, Khaû naêng ñaùp öùng. 

Nghieân cöùu cuûa Vijay Anand vaø Selvaraj
(2013) thöïc hieän taïi caùc ngaân haøng ôû AÁn Ñoä vôùi
muïc tieâu xem xeùt taùc ñoäng cuûa chaát löôïng dòch vuï
ñoái vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taïi caùc ngaân
haøng. Moâ hình ño löôøng chaát löôïng dòch vuï
SERVPERF ñöôïc söû duïng laøm neàn taûng ñeå xaây
döïng moâ hình nghieân cöùu cho ñeà taøi goàm caùc yeáu
toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï cuûa caùc ngaân haøng taïi AÁn
Ñoä, bao goàm: Ñoàng caûm, Khaû naêng ñaùp öùng, Ñaûm
baûo, Tính höõu hình vaø Ñoä tin caäy.

Nghieân cöùu cuûa Leâ Ñöùc Toaøn vaø coäng söï
(2020) nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa
caùc khoaûn vay tieâu duøng taïi Ngaân haøng Thöông
maïi Coå phaàn Saøi Goøn - Chi nhaùnh Ñaø Naüng (SCB

Ñaø Naüng). Nghieân cöùu söû duïng moâ hình ño löôøng
chaát löôïng dòch vuï SERVPERF cuûa Cronin vaø
Taylor (1992) laøm neàn taûng vaø boå sung theâm thaønh
phaàn Giaù caû vaøo moâ hình nghieân cöùu cho phuø hôïp
vôùi ñieàu kieän nghieân cöùu duøng taïi Ngaân haøng
Thöông maïi Coå phaàn Saøi Goøn - Chi nhaùnh Ñaø
Naüng. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát cuûa ñeà taøi bao
goàm 6 yeáu toá: Tính höõu hình, Tính ñaûm baûo, Ñoä tin
caäy, Tính ñoàng caûm vaø ñaùp öùng, Tính thuaän tieän vaø
Giaù caû aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
veà chaát löôïng dòch vuï cuûa caùc khoaûn vay tieâu duøng
taïi Ngaân haøng Thöông maïi Coå phaàn Saøi Goøn - Chi
nhaùnh Ñaø Naüng.

2.3. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Treân cô sôû lyù thuyeát veà tín duïng caùc NHTM,

dòch vuï, chaát löôïng dòch vuï tín duïng, caùc moâ hình ño
löôøng chaát löôïng dòch vuï, söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng vaø treân cô sôû keát quaû trong caùc nghieân cöùu
tröôùc maø taùc giaû ñaõ phaân tích ôû treân, taùc giaû xaây
döïng moâ hình lyù thuyeát cho ñeà taøi. Moâ hình nghieân
cöùu cuûa ñeà taøi ñöôïc xaây döïng treân neàn taûng moâ hình
ño löôøng chaát löôïng dòch vuï SERVPERF cuûa
Cronin vaø Taylor (1992) vaø caùc nghieân cöùu cuûa
Muhammad Ali vaø coäng söï (2017), Vijay Anand vaø
Selvaraj (2013), Leâ Ñöùc Toaøn vaø coäng söï (2020),
Phan Thò Linh (2021). Moâ hình nghieân cöùu lyù
thuyeát ñöôïc trình baøy nhö Hình 1.

Giaû thuyeát H1: yeáu toá Söï tin caäy coù taùc ñoäng
döông (+) ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DN 
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng taïi caùc NHTM
Vieät Nam.

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát

Söï haøi
loøng cuûa
KH DN 
ñoái vôùi

CLDVTD

H1+

H2+

H3+

H4+

H5+

H6+

Söï tin caäy

Phöông tieän höõu hình

Söï caûm thoâng

Naêng löïc phuïc vuï

Söï ñaùp öùng

Caûm nhaän giaù caû
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taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Giaû thuyeát H2: yeáu toá Phöông tieän höõu hình coù
taùc ñoäng döông (+) ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
DN ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng cuûa caùc
NHTM Vieät Nam.

Giaû thuyeát H3: yeáu toá Söï caûm thoâng coù taùc ñoäng
döông (+) ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DN ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng cuûa caùc NHTM 
Vieät Nam.

Giaû thuyeát H4: yeáu toá Naêng löïc phuïc vuï coù taùc
ñoäng döông (+) ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DN
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng cuûa caùc NHTM
Vieät Nam.

Giaû thuyeát H5: yeáu toá Söï ñaùp öùng coù taùc ñoäng
döông (+) ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DN ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng cuûa caùc NHTM 
Vieät Nam.

Giaû thuyeát H6: yeáu toá Caûm nhaän giaù caû coù taùc
ñoäng döông (+) ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng DN
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng cuûa caùc NHTM
Vieät Nam. 

3. Phöông phaùp nghieân cöùu 
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän baèng phöông phaùp

ñònh tính vaø ñònh löôïng: 

Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän baèng vieäc
toång hôïp vaø ñaùnh giaù caùc coâng trình nghieân cöùu lieân
quan ñeán ñeà taøi vaø phöông phaùp thaûo luaän nhoùm
vôùi caùc quaûn lyù, caùn boä tín duïng cuûa boä phaän tín
duïng DN caùc NHTM Vieät Nam vaø caùc khaùch haøng
DN coù lòch söû giao dòch toát taïi ngaân haøng. Thoâng
qua nghieân cöùu ñònh tính giuùp taùc giaû ñieàu chænh caùc
thang ño, cuõng nhö caùc bieán quan saùt duøng cho
nghieân cöùu naøy. 

Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän baèng
phöông phaùp khaûo saùt khaùch haøng DN ñang coù
quan heä tín duïng taïi caùc NHTM Vieät Nam. Söû duïng
coâng cuï heä soá tin caäy Cronbach Alpha vaø phaân tích
nhaân toá khaùm phaù EFA ñeå saøng loïc caùc thang ño
khaùi nieäm nghieân cöùu. Phaân tích hoài quy ñöôïc söû
duïng ñeå xaùc ñònh ñöôïc caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng DN ñoái vôùi chaát löôïng dòch
vuï tín duïng cuûa caùc NHTM Vieät Nam. 

4. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha
Toång hôïp keát quaû phaân tích ñoä tin caäy cuûa caùc

thang ño duøng trong nghieân cöùu thoâng qua kieåm
ñònh Cronbach’s Alpha ñöôïc trình baøy trong Baûng 1.

taïp chí coâng thöông

Soá 4 - Thaùng 3/2024

Bieán 
quan saùt

Trung bình thang ño 
neáu loaïi bieán

Phöông sai thang ño 
neáu loaïi bieán

Töông quan 
bieán toång

Cronbach’s Alpha 
neáu loaïi bieán

Söï tin caäy - STC (a= 0.816) - Laàn 1

STC1 11.246 2.722 0.652 0.763

STC3 11.358 2.641 0.642 0.765

STC4 11.467 2.442 0.615 0.783

STC5 11.367 2.626 0.645 0.764

Phöông tieän höõu hình - PTHH (a= 0.889)

PTHH1 12.046 2.973 0.801 0.840

PTHH2 12.046 3.349 0.693 0.880

PTHH3 12.071 3.062 0.720 0.872

PTHH4 12.050 2.935 0.817 0.833

Söï caûm thoâng - SCT (a= 0.780)

SCT1 14.417 11.591 0.599 0.724

SCT2 14.279 12.336 0.517 0.752

SCT3 14.675 12.413 0.518 0.752

Baûng 1. Toång hôïp keát quaû Kieåm ñònh cronbach alpha
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4.2. Phaân tích nhaân toá EFA
Thöïc hieän phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA cho

caùc bieán ñoäc laäp cho thaáy, heä soá KMO laø 0.714 >
0.5 vaø kieåm ñònh Barlett coù Sig. = 0.000 (nhoû hôn
0.05) cho thaáy phaân tích EFA phuø hôïp vôùi döõ lieäu

khaûo saùt vaø caùc bieán quan saùt coù töông quan vôùi
nhau trong toång theå. 

Taïi giaù trò Eigenvalues baèng 1.484 >1, phaân tích
nhaân toá khaùm phaù ruùt trích ñöôïc 6 nhaân toá vôùi toång
phöông sai trích laø 66.397% (>50%) cho thaáy caùc
nhaân toá ñöôïc trích coù theå giaûi thích 66.397% söï bieán
thieân cuûa döõ lieäu. 

4.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù cho bieán phuï
thuoäc

Thöïc hieän phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA cho
bieán phuï thuoäc cho thaáy, heä soá KMO laø 0.742 > 0.5
vaø kieåm ñònh Barlett coù Sig. = 0.000 (nhoû hôn 0,05)
cho thaáy phaân tích EFA phuø hôïp vôùi döõ lieäu khaûo saùt
vaø caùc bieán quan saùt coù töông quan vôùi nhau trong

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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Bieán 
quan saùt

Trung bình thang ño 
neáu loaïi bieán

Phöông sai thang ño 
neáu loaïi bieán

Töông quan 
bieán toång

Cronbach’s Alpha 
neáu loaïi bieán

Söï caûm thoâng - SCT (a = 0.780)

SCT4 14.046 12.571 0.623 0.720

SCT5 13.967 12.693 0.528 0.748

Naêng löïc phuïc vuï - NLPV (a= 0.861)

NLPV1 11.113 4.920 0.677 0.839

NLPV2 11.317 3.916 0.780 0.792

NLPV3 11.108 4.750 0.634 0.852

NLPV4 11.288 3.879 0.768 0.799

Khaû naêng ñaùp öùng - KNDU (a = 0.773)

KNDU1 12.013 2.397 0.614 0.698

KNDU2 12.083 2.470 0.571 0.721

KNDU3 12.025 2.535 0.493 0.765

KNDU4 12.092 2.519 0.636 0.691

Caûm nhaän giaù caû - CNGC (a = 0.835)

CNGC1 7.625 2.829 0.694 0.773

CNGC2 7.642 2.607 0.727 0.741

CNGC3 7.675 3.065 0.672 0.795

Söï haøi loøng - SHL (a= 0.879)

SHL1 7.788 2.076 0.774 0.825

SHL2 7.796 2.013 0.748 0.845

SHL3 7.833 1.813 0.784 0.815

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh Barlett 
vaø KMo - Bieán ñoäc laäp

Heä soá KMO 0.714

Kieåm ñònh 
Barlett

Approx, Chi-Square 2740.546

df 276

Sig 0.000

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu



Moâ hình
Heä soá hoài quy chöa chuaån hoùa Heä soá hoài quy chuaån hoùa

T Sig.
B Ñoä leäch chuaån Beta

1

Haèng soá -2.489 0.314 -7.916 0.000

STC 0.240 0.052 0.184 4.648 0.000

PTHH 0.295 0.045 0.249 6.630 0.000

SCT 0.328 0.030 0.412 10.862 0.000

NLPV 0.472 0.037 0.472 12.791 0.000

KNDU 0.317 0.053 0.236 5.958 0.000

CNGC 0.023 0.031 0.027 0.727 0.468

Baûng 4. Baûng öôùc löôïng heä soá hoài quy

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Sai soá chuaån öôùc tính Durbin-Watson

1 0.830a 0.688 0.680 0.38519 2.021

a. Predictors: (Constant), CNGC, NLPV, SCT, KNDU, PTHH, STC

b. Dependent Variable: SHL

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Baûng 3. Toùm taét moâ hình hoài quy

Soá 4 - Thaùng 3/2024

taïp chí coâng thöông

toång theå. Taïi giaù trò Eigenvalue baèng 2.421 >1, phaân
tích ruùt trích ñöôïc 1 nhaân toá vôùi toång phöông sai trích
khi phaân tích khaùm phaù nhaân toá cuûa bieán phuï thuoäc
laø 80.704% (>50%) cho thaáy nhaân toá phuï thuoäc ñöôïc
trích coù theå giaûi thích 80.704% söï bieán thieân cuûa döõ
lieäu. Vôùi pheùp xoay Varimax, keát quaû thang ño ruùt
trích ñöôïc 1 nhaân toá. Caùc bieán quan saùt cuûa nhaân toá
phuï thuoäc ñöôïc trích ñeàu coù heä soá taûi nhaân toá treân
0.8 (Ñaït yeâu caàu khi kieåm ñònh EFA) vaø caáu thaønh
neân nhaân toá phuï thuoäc “Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng DN taïi Caùc
NHTM Vieät Nam”, kyù hieäu “SHL”. 

Toùm laïi, sau khi phaân tích nhaân toá khaùm phaù
(EFA) cho thaáy chöa coù theâm bieán quan saùt naøo cuûa
caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc trong moâ hình bò
loaïi vaø ñeàu ñaït giaù trò hoäi tuï, giaù trò phaân bieät coù theå
chaáp nhaän ñöôïc, ñuû ñieàu kieän ñeå tieán haønh phaân
tích caùc böôùc tieáp theo. 

4.4. Phaân tích hoài quy
Tieán haønh phaân tích hoài quy boäi tuyeán tính nhaèm

xaây döïng moâ hình lyù thuyeát vaø xem xeùt chieàu
höôùng cuõng nhö cöôøng ñoä taùc ñoäng cuûa töøng bieán
ñoäc laäp tôùi bieán phuï thuoäc. 

Keát quaû phaân tích ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình hoài

quy beân döôùi cho thaáy möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình
ñaït 68.0% (Heä soá R2 hieäu chænh = 0.680) hay khaû
naêng giaûi thích cuûa caùc yeáu toá ñoäc laäp giaûi thích
ñöôïc 68.0% söï bieán thieân trong döõ lieäu cuûa bieán
phuï thuoäc (SHL). (Baûng 3)

4.5. Kieåm ñònh yù nghóa heä soá hoài quy
Keát quaû öôùc löôïng heä soá hoài quy cho thaáy möùc yù

nghóa (giaù trò Sig.) cuûa bieán Caûm nhaän giaù caû
(CNGC) baèng 0.468 > 0.05. Do ñoù, ôû ñoä tin caäy
95%, bieán naøy khoâng cho thaáy coù moái quan heä
tuyeán tính vôùi bieán phuï thuoäc - Söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng DN
taïi caùc NHTM Vieät Nam. Caùc bieán ñoäc laäp coøn laïi,
bao goàm: Söï tin caäy (STC); Phöông tieän höõu hình
(PTHH); Söï caûm thoâng (SCT); Naêng löïc phuïc vuï
(NLPV) vaø Khaû naêng ñaùp öùng (KNDU) ñeàu cho
thaáy coù moái quan heä tuyeán tính vôùi Söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï tín duïng DN
taïi Caùc NHTM Vieät Nam (Sig < 0.05). (Baûng 4)

Töø keát quaû phaân tích treân, phöông trình hoài quy
tuyeán tính moâ taû söï taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï tín duïng DN taïi caùc NHTM Vieät Nam
ñöôïc vieát laïi nhö sau:
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taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Söï haøi loøng = 0.184*Söï tin caäy + 0.249*Phöông
tieän höõu hình + 0.412*Söï caûm thoâng + 0.472*Naêng
löïc phuïc vuï + 0.236*Khaû naêng ñaùp öùng

5. haøm yù quaûn trò
Ñoái vôùi yeáu toá Naêng löïc phuïc vuï (b = 0.472):

Laõnh ñaïo cuûa caùc NHTM Vieät Nam caàn quan taâm
hôn nöõa, cuõng nhö taïo ñieàu kieän thuaän lôïi ñeå ñoäi
nguõ nhaân vieân hieän taïi tham gia caùc buoåi ñaøo taïo
nghieäp vuï chuyeân saâu veà NH, ñaëc bieät laø maûng tín
duïng DN. Ñaây laø cô hoäi toát giuùp ñoäi nguõ nhaân vieân
coù cô hoäi tieáp caän nhöõng quy trình tö vaán, chaêm soùc
khaùch haøng môùi nhaát, cuõng nhö coù cô hoäi ñeå nhaân
vieân naém vöõng ñöôïc muïc tieâu cuûa NH.

Ñoái vôùi yeáu toá Söï caûm thoâng (b = 0.412): Laõnh
ñaïo NH cuõng caàn quaùn trieät ñoäi nguõ nhaân söï NH
chuù yù, thöïc hieän vieäc tieáp ñoùn khaùch haøng moät caùch
nhanh nheïn, chuyeân nghieäp vaø thaân thieän, gaây
thieän caûm cho khaùch haøng, taïo söï thoaûi maùi vaø suoân
seû trong vieäc giao dòch cuûa KH.

Ñoái vôùi yeáu toá Phöông tieän höõu hình (b = 0.249):

Ban laõnh ñaïo cuûa caùc NHTM Vieät Nam caàn quan
taâm hôn nöõa trong vieäc oån ñònh vaø hoaøn thieän heä
thoáng cô sôû vaät chaát, trang thieát bò, coâng ngheä cuûa
Ngaân haøng; tieáp tuïc naâng caáp trang thieát bò phuïc vuï
caùc hoaït ñoäng nhaèm ñaûm baûo vieäc öùng duïng coâng
ngheä thoâng tin vaøo hoaït ñoäng kinh doanh NH ñöôïc
toát nhaát trong xu theá caïnh tranh quoác teá.

Ñoái vôùi yeáu toá Khaû naêng ñaùp öùng (b = 0.236):
Laõnh ñaïo caùc NHTM Vieät Nam caàn xaây döïng vaø
hoaøn thieän boä quy taéc öùng xöû, cuõng nhö cung caùch
phuïc vuï khaùch haøng cho toaøn heä thoáng ngaân haøng
nhaèm ñaûm baûo khaùch haøng luoân ñöôïc taän höôûng
dòch vuï toát nhaát vaø haøi loøng nhaát töø caùch giao tieáp,
phuïc vuï vaø dòch vuï cuûa nhaân vieân trong NH

Ñoái vôùi yeáu toá Söï tin caäy (b = 0.184): Laõnh ñaïo
caùc NHTM Vieät Nam caàn quan taâm nhieàu hôn ñeán
coâng taùc naøy, luoân ñaûm baûo ñoäi nguõ nhaân söï tín
duïng ñuû caû soá löôïng laãn chaát löôïng ñeå ñaûm baûo
coâng taùc giaûi quyeát khoù khaên cho caùc DN ñöôïc
nhanh vaø hieäu quaû nhaát n
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absTracT:
This study identified the factors affecting the satisfaction of corporate customers with the

quality of corporate credit services at Vietnamese commercial banks. By analyzing 240 valid
survey responses, the study found that 5 out of the proposed 6 factors have positive impacts on
the satisfaction of corporate customers. These factors, listed in descending order of impacting
level, are: service capacity, sympathy, tangible means, responsiveness, and reliability. This
study’s results provide a scientific basis to help the Board of Directors of Vietnamese
commercial banks make appropriate policies to further improve the satisfaction of corporate
customers in the coming time.
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